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I 
摘   要 
随着我国商业银行国际化步骤逐步推进，面对全球各经济体区域化差异，各
家银行纷纷开展差异化的区域营销策略。在如何整合境内外客户数据资源，就跨
境联动业务进行改革创新和考核引导方面，已愈发的成为国内集团总部及境内外
机构管理者所关注的重要课题。 
结合上述背景,本文在查阅大量与银行个人客户营销管理系统相关的参考文
献和系统内资料后, 以工银亚洲为例,就目前跨境联动海外 CRM 系统结合业务的
现状进行分析。并通过使用系统和走访调研后，针对银行私人银行客户管理的具
体业务需求，采用 MVC 三层架构以及 ORACLE 企业版数据库设计与实现了一套银
行个人客户管理系统及延伸意义。系统涵盖了客户信息管理、协议管理、基础数
据管理、客户管理、以及查询统计、咨询投诉等七个功能模块。结合功能模块图、
功能时序图、E-R模型、数据库的表结构等方式对系统的设计过程进行了详细的
介绍。通过展示系统功能实现页面截图、程序流程对系统的实现过程进行了描述。
最后通过设计系统测试用例的方式对系统的功能性测试过程进行了描述，同时也
对系统的测试结果进行了阐述。 
系统的成功运行能保障跨境联动业务的顺利开展以及为全球化客户资产配
置服务提供决策依据。对发展与维护私人银行客户关系起到了积极作用，对提高
境内外联动的工作效率、降低客户维护的跨区域信息隔断具有一定的现实意义。 
 
 
 
. 
关键词：私人银行；客户管理；延伸系统 
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II 
Abstract 
 Along with our country commercial bank internationalization step gradually, in 
the face of regional differences in economies around the world, the Banks have been 
differentiated regional marketing strategy. Business innovation and examination 
guidance for cross-border linkage, has increasingly become a domestic group 
headquarters and overseas institutions managers focus on important topics. 
Combined with the above background, based on consulting a large number of 
bank individual customer marketing management system related references and data 
within the system after, ICBC Asia, for example, is currently cross-border linkage 
overseas CRM system combined with the present situation of the business are 
analyzed. And through the use of the system and after visiting investigation, according 
to the specific needs of the business of private bank account management, using the 
MVC three layer architecture and ORACLE enterprise edition database design and 
implementation of a personal bank account management system and extended 
meaning.System covers the customer information management, protocol management, 
basic data management, customer management, and query statistics, consulting, 
complaints and other seven function modules. Combined with function module chart, 
sequence diagrams, E-R model, the database table structure and the design process of 
system was introduced in detail. By showing system function implementation page 
screen shots, processes on the system implementation process are described. Finally 
through the way of design system test cases of system functional testing process are 
described, as well as the test results of the system are expounded. 
The success of the system operation to ensure the smooth operation of the 
cross-border business linkage and asset allocation for global customer service to 
provide decision-making basis. For developing and maintaining private banking 
customer relationship has played a positive role. 
 
Keywords: Private Banks; Customer Management; Extension System 
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1 
第一章 引 言 
1.1 项目研究背景 
伴随着全球经济一体化，愈来愈多的国内富人关注并选择资产的全球化配
置。众多金融机构面对中高端客户日益个性化的投资需求，不仅在国内提供了以
客户为中心的多层服务，更是将业务发展至海外分支机构，以期为客户提供更为
广泛的综合性全球化服务。 
工行私人银行为落实发展境外全球化业务的战略，打造“全球华人第一私人
银行”，工商银行将已逐步在香港、欧洲和北美建立了私人银行中心，以具备市
场竞争力的产品或服务为抓手，拓展境内关注境外投资机会的客户及海外关注中
国经济增长的客户。同时,强化香港作为工行海外经营旗舰和境内外融合互动发
展平台的战略地位，形成立足香港、辐射全球、利益共享、优势互补、风险集控、
资源集中的全球业务的资源体系。 
工银亚洲经过最近几年的快速发展，无论是在客户数量还是在跨境投资业务
等方面都取得到了很好的发展。可作为工行在香港的全资子公司，工银亚洲尚未
有一套成熟好用的境内外联动的个人客户管理系统，系统在使用的过程中主要存
在的问题如下： 
1、系统现有的模块使用功能有限，尚无法实现与境内机构信息及业务的有
效对接联动。对境内外跨境联动业务造成一定困扰，无法有效准确的呈现相关产
品与业绩的全球化视图。 
    2、系统无法全面、准确的反映系统内客户的全球化综合信息，无法实现同
一客户信息的境内外融合，造成对目标客户的资财配置综合化分析时造成一定的
困难。同时，就境内外联动机构而言，就分润考核造成一定的困扰。 
基于上述问题，在研发境内私人银行 CRM 系统基础上延伸一套私人银行 CRM
境外系统，能够更好的管理集团客户信息。同时，也能更好提高工行全球综合竞
争实力。几点意义如下： 
 1、能时时、全方位的掌握和了解目标客户的全球资产动向，为客户维护及
投资给出更为准确的建议，也能为决策层分润考核提供有力的支撑。 
2、能让境内外管户财富顾问通系统对客户未来的需求和服务提供准确的把
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握，为客户提供更加优质、周到的服务。 
3、通过系统提供的客户信息数据，能够有针对性的开发更好的产品来吸引
目标客户全球资产。 
因此，综上所述,为落实香港中心私人银行的开展工作，非常有必要将工行
私人银行 CRM系统平台延伸至香港中心，将私人银行 CRM系统打造成为国际化的
客户关系管理的平台，形成私人银行全球统一的客户视图、全球账户统一视图、
全球资产统一视图，并为后续进一步构建私人银行全球统一产品销售平台、私人
银行全球统一资产管理平台打下坚实基础。 
1.2国内外研究现状 
对客户进行管理主要是通过各种方式与客户进行沟通与交流来发现客户的
行为，然后在这个基础上开发客户需要的产品，从而为公司或者是企业来创造价
值[1]。苏格兰皇家银行研究显示：每开发一位新客户的成本要保有一位现有客户
的成本高 5 倍多。忠实客户的数量在每提升 5 个百分点,其所带给银行的平均获
利点就增长 25%-100%。若能将客户的流失率减少 5个百分点的话,其所带来的利
润将会有 50%-80%的增长。在国外，很多大型公司依然从客户关系管理系统的有
效运用中得到了回报：凌志公司在一个满意忠实顾客的整个生命过程中，获得的
销售额为 60 万美金；美国运通银行认为，在与客户建立起关系的第四年，私人
银行业务才能达到保本点。众多实践证明：无论在客户维护，抑或是在成本意义
上看，客户关系管理是私人银行业务发展的前提[2]。由此可见，CRM 系统整个关
系管理的关键所在，在国外客户关系管理系统的特点如下：  
1、系统在构建的过程中使用先进理念和技术，尤以数据仓库和数据挖掘技
术广受青睐。 
2、软件在设计的过程中，其分析功能和操作功能逐渐对接。愈发注重要操
作与理念的相结合。 
3、运用广泛，CRM 系统已逐步成为境内外银行广泛使用的客户管理和营销
模式。 
4、体系愈发完善，已经运用在社会的各个领域。与且其他的一些成熟的软
件一起使用，资源共享程度非常的高。 
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CRM系统在国内的整体发展尚属早期阶段，但已有部分成熟大型集团就其实
践应用及结合属地特色进行了整体规划与实施。且随着国内大型企业的国际化步
骤地日益加剧，其全球 CRM系统的数据大集中和应用分析需求也日渐显现出来。
工商银行作为国内最早进行数据化整合的商业银行之一，经过集团的成熟的超前
规划，将数据工程于数据分析应用紧密结合。目前已于 2000 年开始此项计划，
并于国际咨询公司合作开发了全行的价值体系，在 2001年建立起了 CIS-客户信
息系统和 MIS-管理信息系统。2002 年，在北京和上海两大工行数据中心就所有
业务数据和管理系统进行整合，并于同年 5 月就数据仓库技术进行整体开发与运
用。于 2005年左右，在工行集团各分支机构建立 CRM，实现了客户数据的挖掘、
分析及考核功能。 
近几年，我国的很多的金融机构、商业银行均认识到了建立客户管理系统的
重要性，纷纷开始研发或者是引进客户管理信息系统。客户管理系统在国内有很
不错的的发展前景，很多的软件公司已经把研发客户管理信息系统作为未来拓展
业务的增长点。但是客户关系管理系统在开发的过程中是和企业的具体实际情况
是无法分开的，不同的企业的现状不同，也造成了系统的功能不同[3]。也许很多
的客户管理系统在某些地方的功能模块相似，但是其具体的业务需求很有可能不
同，所以针对每个企业或者是公司都需要开发适合其自身特点的客户管理信息系
统[4]。 
1.3 本文主要内容 
作者本人参与工银亚洲 OBMS 系统的的申请测试，通过境内外业务联动及考
核分润的角度着手，在境内 CRM的运用基础上，进一步延伸至与海外，总结相关
基础技术可行性方式撰写而成。本文研究内容如下： 
1、对完成系统使用的数据仓库、数据挖掘、OLAP技术进行了系统的学习。 
2、对银行客户管理系统从需求分析、系统的设计以及实现等方面进行详细
介绍。针对系统的客户信息管理、客户管理、基础数据管理、协议管理、客户信
息管理以及查询统计、互动联络等几大模块功能，给出了系统的界面、实现环境
以及详细的实现过程。 
3、通过设计测试用例完成了系统的功能性测试过程，同时对测试结果进行
了分析与总结。 
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1.4 本文组织结构 
本论文共分为六个章节，各章节内容如下： 
    第 1章，绪论，对私人银行 CRM海外延伸系统的研究背景以及意义进行了阐
述，分析了国内外银行私人银行的管理方法以及管理系统存在的问题，最后对本
文的研究内容与组织结构进行了简短的概括说明。 
第 2章，需求分析，就系统从重点业务需求分析、功能需求、角色需求和系
统非功能需求分析几个方面进行了介绍。基于海外 CRM延伸系统引入工行境外机
构的时间不长，仍在进一步的尝试与设计中，针对境内外联动业务及考核分润等
方面的重点思考。 
第 3 章，CRM延伸系统的总体设计，本章节先就境内 CRM关系及境外 CRM延
伸系统的设计内容与原则进行介绍。在此境内 CRM 系统基础上通过结合各功能
模块图及数据库的表结构等方式就系统的相关设计过程进行较为详细的介绍阐
述。 
第 4 章，系统的实现，本章节首先就系统相关的开发环境进行了简单的描述，
随后通过展示系统功能实现页面截图、程序流程等对系统的实现过程进行了描
述。 
第 5 章，系统测试，对系统的测试环境进行了介绍，在此基础上对系统的测
试用例设计过程进行了描述，通过分析测试用例对系统的测试结果进行了分析与
总结。 
第 6 章，总结与展望，就本文的研究内容进行阐述并总结，就未来发展方向
及后续需要做的工作进行展望和总结。 
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第二章 系统需求分析 
本章就工银亚洲境外 CRM 延伸系统的需求分析进行分析，主要从对私人银
行客户全球管理角度出发的业务、功能及角色需求和非功能需求等方面的分析。 
2.1 业务需求分析 
近年来，工行加紧发展海外分支机构的步伐。面对日益激烈的国内外竞争市
场，务必探索出一条不同以往的全球化发展道路，而针对高端客户的市场竞争局
面，其业务增长速度与更具复杂化的个性业务需求，均亟需一个行之有效的全球
化统一管理视图来应对。 
   1、中国私人财富市场的日益崛起。近年来,中国的经济的发展有目共睹。2013
年 GDP比 1997年改革开放以来增加了 156.96 倍。国人可投资资产的总体规模已
超 80 万亿人民币，而高净值人群规模更超 70 万人。《2014 年全球财富报告》
显示：全球富裕人士财富预计将在 2016 年达到 64.3 万亿美元的新高，较 2013
年增长 22%。中国私人财富市场更是备受瞩目，其高净值人群的规模自 2013 年
的 84万人以来将达到更高点，一直保持着不容忽略的增长势头。  
 
 
图 2.1 高净值人群规模及相关构成（2008-2013 年,中国) 
 
上图 2.1显示，中国私人财富市场有着巨大的市场潜力和客观的增长价值，
已然成为全球各家银行、三方理财等机构的重点争夺地。  
2、客户国际化业务需求的日趋增长。据 2013年《胡润私人财富管理白皮书》
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提供的相关数据显示，在中国有超过 105万人的高净值客户配置超 30%的比例到
离岸资产。净值客户海外资产配置的主要集中地主要分布在香港、美国以及加拿
大。其中,香港作为境内高端客户的首选海外资产配置地，截至 2013 年底累计近
19000人的境内投资移民客户以及近 1500亿港元的投资资金。 
下图2.2显示，境外投资在经历了两年，始于2008年起的年均复合增长率93%
的超高速增长后，放缓到2010-2012年的23%，但仍高于财富市场总体增长，个人
投资者正在继续增加境外投资的比重。 
 
 
      图 2.2  个人可投资产总规模（2008-2013 年，中国） 
资料来源：贝恩公司高净值人群收入-财富分布模型 
 
值得关注的是，根据《2013 年亚太财富报告》相关调查显示：中国的富裕
人士是亚太区内对家族财富的建议需求最高的（56.5%）。在拥有资产 1000万美
元至 2000 万美元的财富等级中，64.0% 的富裕人士强烈偏好针对家族财富的建
议。这在一定程度上对私人银行客户的家族传承及信托服务等方面提出思考。 
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      图 2.3  中国富裕人士的偏好（2013年一季度） 
 
 
此外，跨境金融投资也不再属于少数客户的投资专利了，早先推出实施的“沪
港通”、“深港通”等，让很多的普通中高端客户也能轻松实行或关注到跨境投
资的相关区域。客户资产的境外配置逐步体现出大众色彩。仅就工行的个人客户
网银总量就已高达 1.6亿，其中，熟悉电子化操作且颇有资金实力，能进行个人
跨境金融业务的潜力客户数以万计。根据这些数据以及客户的资金量级，不得不
使我们重新思考跨境跨境 CRM系统的系统内延伸的设计与实现。 
3、财富客户市场争夺的日渐激烈。日渐富强的各亚洲经济体也为当地银行
创造了很大程度上的机会，中国更是以其客户群体和资产的快速增加、市场政策
的不断开放，使得全世界私人银行家聚焦于此。而这部分中国财富的境内外资产
配置日益成熟。大部分的境内金融机构更是要从客户的全球资产配置需求的为客
户解决问题。目前，在将近 80多个在亚洲市场展开激烈竞争的私人银行机构中，
大部分集中在中国香港和新加坡。因此，如何发挥境内 CRM系统，有效延伸其作
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